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过程及其后果做了相应的研究，如 Eisenstadt and












( 如媒体报道 ) 也会缓和顾客对产品伤害危机危险


















和 Mayer ( 2005) 探索了年轻和年老的消费者在对
产品 伤 害 危 机 事 件 的 责 备 归 因 方 面 的 差 异
［9］，
















































论研究法是由芝加哥大学的 Barney Glaser 和哥伦


























企业名称 企业类型 企业规模 知名度 评论与帖子数 用途
三鹿 国企 中 较高 36 建模与检验饱和度
蒙牛 民企 大 较高 14 建模
伊利 国企 大 较高 10 建模
图 1 扎根理论研究流程图
资料来源: Pandit． The creation of theory: A recent application of the grounded theory method ［J］．
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些范畴的潜在关联进行的探索，可以梳理出三大





























































括: ( 1) 政府、企业行为与对其期望对比形成的
落差，这是消费者态度和情绪的共同影响因素，这
种基于期望对比的落差不仅会让消费者产生情绪，
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消费 者 的 期 望 与 对











认知 偏 见 对 消 费 者































































2． 对国民性的感知。按照摩罗 ( 2010 ) 年的
观点，国民性也即是中下层普通民众的文化习性，
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类社会诞生之初就存在，并对人类的社会生活产
生影响
［14］。奥尔波特 ( 1954 ) 认为偏见是基于错
误和顽 固 的 概 括 而 形 成 的 憎 恶 感
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A Study on Consumer's Cognitive Biases of Attribution of Responsibility
Based on Grounded Theory
LI Wei － dong，JIANG Hua － dong，HUANG Dan － hong
( School of Management，Xiamen University，Xiamen 361005，China)
Abstract: This study uses grounded theory as research method to analyze the comment data of consumers collected from
network，which is about their cognitions to the responsibilities attributing to melamine incident． Based on that，factors
that influence cognition and mechanism of consumers' attributions of responsibility for the incident are analyzed． The re-
search shows that，some inherent social prejudices of Chinese consumers which have nothing with the incident affect con-
sumers' cognitions to the attribution of responsibility for the incident． In this paper，causes of cognitive biases are dis-
cussed and analyzed，and three hypotheses are proposed．
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